1. KONFERENCA KOMUNALNEGA GOSPODARSTVA

KOMUNIKACIJA Z
UPORABNIKI PITNE VODE
IN DIGITALNE
UPORABNISKE IZKUSNJE

Brigita Jamnik
JP VODOVOD-KANALIZACIJA
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7. KONFERENCA KOMUNALNEGA GOSPODARSTVA

VSEBINA PREDSTAVITVE

* 0 komunikaciji z uporabniki pitne vode,
v

- obic€ajnih 1;
in N

- izrednih razmerah, &)

e 0 izkusnjah s podrocCja obvescCanja preko SMS in e-
poste.
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KAKO SE SPORAZUMEVAMO
VSAKODNEVNO?

- v vsakem kontaktu z uporabnikom pitne vode,

- nekocC iz
casopisi

KljuCno oseben kontakt, racuni, objave v
N,

- Vse VecC |

je digitalnih uporabniskih izkusenj (spletne

strani, druzbena omrezja, e-novice, e-racuni,
daljinsko odcitovanje, mobilne aplikacije, itd.)
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VSAKODNEVNA
KOMUNIKACIJA (nadalj.)

* |zmenjava informacij, podatkov, znanj
« Vzpostavitev/ohranjanje dobrega imena/ugleda
« Gradnja zaupanja in odnosa
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KOMUNIKACIJA V IZREDNIH
RAZMERAH

Kitajski simbol za krizno situacijo vsebuje dva simbola

- nevarnost
N
- priloznost.
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4. FAZE ZGODOVINE
KRIZNEGA KOMUNICIRANJA

- 1. faza: ignoriranje splosne javnosti, do sredine 80-
tih

- 2. faza: obrazlozitev tvegan;

- 3. faza: dialog z javnostjo

- 4. faza: vkljuCitev javnosti kot partnerja
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NAMEN KRIZNEGA
KOMUNICIRANJA

-informiranje in ozaveScCanje o tveganjih,
-informiranje o ukrepih,

-spodbujati samozascitna ravnanja,
-dvig zaupanja,

-reSevanje konfliktov in nesoglasij.
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PRAVILO 3P - PPP

- Predvidi
- Pripravi
- Preskusi
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PRIPRAVA NA KRIZNO
KOMUNICIRANJE

7
® RAZSIRJANJE
6 sporocCil
PREVERBA
sporocil

o, &

.3 Vnaprej
Vnaprej pripravimo
o . pripravimo POMOZNA

2 Vnaprej  GLAVNO  SPOROCILA
predvidimo - sporo¢iLo

R KDO so VPRASANJA

1 delezniki?

KA se lahko

zgodi?

Identifikacija
razmer
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PRAVILO ST. 3

-3 glavna sporocila
-3 podporna sporocila

»

\ V4 - ponovite 3 X
N
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1. KONFERENCA KOMUNALNEGA GOSPODARSTVA

Glavno sporocilo 1 Glavno sporocilo 2 Glavno sporocilo 3

Podporno sporocilo 1a Podporno sporocilo 2a Podporno sporocilo 3a

Podporno sporocilo 1b Podporno sporocilo 2b Podporno sporocilo 3b

Podporno sporocilo 1c Podporno sporocilo 2c Podporno sporocilo 3c
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- Skrbnost
- Verodostojnost
- Optimizem

-95 % oseb je treba
za to usposobiti
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PRAVILO ST. 3/9/27

-3 glavna sporocila
- 9 sekund na sporocilo
- 27 besed na 3 sporocila
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PRAVILO 1N = 3P

-uravnotezite 1 Negativno
sporocilo s 3 Pozitivhimi
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PRAVILO PRVO/ZADNJE

-najpomembnejse
informacije postavite na
zacetek in konec
-pozornost vmes popusti
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PRAVILO ,,POENOSTAVI!”

jasna in jedrnata sporocila
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NEKAJ PRAVIL USPESNEGA
KOMUNICIRANJA

- PPP

- SVO

-st. 3

- 3/9/27
-1N=3P

- prvo/zadnje
- poenostavi!
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PRIMER SPOROCILNE

:EQiBEdgEdka: vdor mikrobiolosko onesnazene vode
-splosna javnost

-nevarni dogodek je ze potrjen

-priCakovana vprasanja

Kaj se je zgodilo?

Ali vodo lahko uporabljamo?

Kako se za$&cititi pred nevarnostjo?

Kaksni so simptomi, da smo zboleli?

Kako ste ukrepali, da bi preprecili nevarnost za zdravje?
Koliko ljudi je prizadetih?

Kaj morajo uporabniki vedeti?

Ali sprejemate odgovornost za to, kar se je zgodilo?
Kako boste povrnili sistem v ustrezno stanje?

Kako bomo vedeli, da je voda varna za uzivanje?
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===
PRIMER SPOROCILNE

TABELE

« Vprasanje: Kaj se je zgodilo?

MB onesnazena voda je

vdrla v sistem.

Motnje se zaznavajo na
obmocju

Na obmodju .... je razglasen
ukrep prekuhavanja.

Uporabniki so zaznali
obarvanost in motnost.

Voda ni pitna.

Takoj smo uporabnike
obvestili in priceli s
sanacijskimi ukrepi.

Vir onesnazenja je izloCen iz
sistema.

lzvajamo spiranje in
dezinfekcijo.

lzvaja se nadzor, informacije
bodo dostopne...

Uporabnikom priporoCamo,
da voda vre vsaj 3 minute.
Vodo shranimo na hladnem.
Za pitje jo uporabljamo 24
ur, izjemoma 48 ur.

Za dodatne informacije so
na spletni strani ... in na T:...



7. KONFERENCA KOMUNALNEGA GOSPODARSTVA
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PRIMER SPOROCILNE
TABELE (nadalj.)

* Vprasanje: Ali vodo lahko uporabljamo za druge,
neprehrambne namene?

Voda ni primerna za Ukrep prekuhavanja vode je | Ureditev razmer
prehrambne namene. nujen. pricakujemo v nekaj dneh.

Za pripravo surove hrane in ~ 3-min prekuhavanje vode Vse ekipe so na terenu,

umivanja zob vode ne zagotavlja varnost. izvaja se spiranje omrezja in

priporoCamo, izogibamo se CisCenje objektov.

stiku s sluznico.

Za najbolj obCcutljive Ce je voda obarvana in V sistem so vgrajene

uporabnike priporo¢amo motna, naj se necistoCe pred dodatne dez. naprave.

uporabo embalirane vode za prekuhavanjem usedejo,

vse namene. nato jih filtrirajte.

Za dodatne informacije so Vodo hranimo na hladnem.  Ucinkovitost ukrepov se

na spletni strani ... in na T:... preverja z dodatnim
nadzorom.
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NEKAJ PRAVIL USPESNEGA
KOMUNICIRANJA

- PPP

- SVO

-st. 3

- 3/9/27
-1N=3P

- prvo/zadnje
- poenostavi!
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O SMS OBVESCANJU

+ ,Nacini obvescanja” iz Pravilnika o pitni vodi niso
samostojen ,projekt”, so le del komunikacijskega
nacrta.

« SMS obvescanje: trenutno najucinkovitejsi in
cenovno ugoden nacin obvescanja.

* Ni nacina za popolno obvescanje v izrednih
razmerah.




O SISTEMU SMS
OBVESCANJA

« Uporabnik se prijavi preko spletne strani, obvezen
podatek je e-naslov in st. odjemnega mesta,
potrditev dvostopenjska.

« Spletni servis po preverbi zapise podatek v
Oraclovo bazo kontaktov.

+ Odjemno mesto je geolocirano, kontaktni podatki
so eden od slojev v GIS okolju. ~

 |zbor obvescanih poteka v GIS.
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O SISTEMU SMS

OBVESCANJA

* Obvescanje preko SMS ali e-poste.
« Komercialni paket posiljanja SMS sporocil.
« Sporocila so predpripravijena.
* Hrani se zgodovina obvescanja.
« Komunikacija je enosmerna.
* Moznost odjave.
 PomocC uporabnikom.
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,V 21. stoletju glavni izziv javhega zdravja ne bo
epidemioloski, tehnicni, itd. ampak bo
komunikacijski."



